Pengaruh perceived value dan e-service quality terhadap customer behavioral intentions melalui customer satisfaction pada pengguna gojek di Surabaya by Indrata, Stella Lucia
BAB 5 
SIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1 Simpulan 
Berdasarkan hasil pembahasan, simpulan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Perceived value (PV) memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap customer satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik simpulan 
bahwa semakin baik perceived value yang dimiliki suatu barang/jasa 
maka akan semakin konsumen akan semakin puas. Dengan demikian 
telah dibuktikan bahwa hipotesis 1 yang menyatakan hubungan 
positif antara perceived value terhadap customer satisfaction, 
diterima. 
2. E-service quality (ESQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap customer satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik simpulan 
bahwa semakin baik e-service quality yang dimiliki suatu 
barang/jasa maka akan semakin konsumen akan semakin puas. 
Dengan demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 2 yang 
menyatakan hubungan positif antara e-service quality terhadap 
customer satisfaction, diterima. 
3. Customer satisfaction (CS) memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap customer behavioral intentions (CBI) sehingga dapat 
ditarik simpulan bahwa semakin baik  customer satisfaction  yang 
dimiliki suatu barang/jasa maka akan semakin konsumen akan 
semakin puas. Dengan demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 3 
yang menyatakan hubungan positif antara customer satisfaction 
terhadap customer behavioral intentions, diterima. 
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4. Perceived value (PV) memiliki pengaruh positif tetapi tidak 
signifikan terhadap customer behavioral intentions (CBI) sehingga 
dapat ditarik simpulan bahwa perceived value tidak memiliki 
pengaruh pada customer behavioral intentions. Dengan demikian 
telah dibuktikan bahwa hipotesis 4 yang menyatakan hubungan 
positif antara perceived value terhadap customer behavioral 
intentions, ditolak. 
5. E-service quality (ESQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap customer behavioral intentions (CBI) sehingga dapat 
ditarik simpulan bahwa semakin baik e-service quality yang dimiliki 
suatu barang/jasa maka akan semakin konsumen menimbulkan niat 
berperilaku konsumen. Dengan demikian telah dibuktikan bahwa 
hipotesis 5 yang menyatakan hubungan positif antara e-service 
quality terhadap customer behavioral intentions, diterima. 
6. Perceived value (PV) memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap customer behavioral intentions (CBI) melalui customer 
satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik simpulan bahwa semakin 
baik perceived value  yang dimiliki suatu barang/jasa dan semakin 
puas akan menimbulkan niat berperilaku konsumen. Dengan 
demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 6 yang menyatakan 
hubungan positif antara perceived value terhadap customer 
behavioral intentions melalui customer satisfaction, diterima. 
7. E-service quality (ESQ) memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap customer behavioral intentions  (CBI)  melalui customer 
satisfaction (CS) sehingga dapat ditarik simpulan bahwa semakin 
baik e-service quality yang dimiliki suatu barang/jasa dan semakin 
puas akan menimbulkan niat berperilaku konsumen. Dengan 
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demikian telah dibuktikan bahwa hipotesis 7 yang menyatakan 
hubungan positif antara e-service quality terhadap customer 
behavioral intentions melalui customer satisfaction, diterima. 
 
5.2 Saran 
5.2.1 Saran Akademis 
Bagi akademisi dan peneliti dimasa yang akan datang, penelitian 
ini diharapkan bisa dijadikan bahan bacaan/rujukan jika melakukan 
penelitian mengenai hal-hal yang berkaitan dengan perceived value, e-
service quality, customer satisfaction dan customer behavioral intentions 
atau penelitian yang kurang lebih serupa dengan penelitian ini. 
 
5.2.2 Saran Praktis 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, maka dapat diberikan 
beberapa rekomendasi berupa saran-saran yang dapat menjadi bahan 
pertimbangan bagi pihak Manajemen Gojek di Surabaya. 
1. Pengemudi perlu menginformasikan promo-promo mengenai 
Gojek agar interaksi antar pengemudi dan penumpang lebih 
bermanfaat. 
2. Pihak Gojek perlu mendesain ulang aplikasi Gojek agar lebih 
terlihat sederhana sehingga dapat membantu memudahkan 
pengguna Gojek untuk mencari kebutuhannya. 
3. Gojek perlu meningkatkan pelayanan agar pelanggannya tidak 
diambil oleh pesaing dan diharapkan dari pelayanan tersebut dapat 
menciptakan manfaat lebih yang dapat dirasakan oleh pelanggan. 
4. Gojek perlu memberikan fasilitas-fasilitas menarik ketika 
penumpang menggunakan jasa Gojek, agar penumpang tidak 
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merasa rugi mengeluarkan biaya lebih untuk menikmati layanan 
Gojek. 
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